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La presente investigación ha tenido como objetivo conocer la motivación y 
desempeño laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, distrito de 
Cercado de Lima año 2017. Siendo una población de 115 trabajadores y la 
muestra 89 trabajadores, se utilizó la técnica de encuesta y como instrumento un 
cuestionario para obtener la información de la muestra antes señalada siendo 
procesados a través del programa spss lográndose los resultados en los cuadros 
de frecuencia y graficas respectivas; las mismas que fueron discutidos y 
analizados lográndose como conclusión que existe relación significativa entre la 
motivación y desempeño laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del 
Perú. 
 




The objective of the present investigation was to know the motivation and work 
performance of the workers of the Bank of Credit of Peru, district of Cercado de 
Lima, 2017. As a population of 115 workers and the sample 89 workers, the 
technique of survey and As instrument a questionnaire to obtain the information of 
the aforementioned sample being processed through the spss program, obtaining 
the results in the respective frequency and graphic tables; The same that were 
discussed and analyzed concluding that there is a significant relationship between 
the motivation and work performance of the workers of the Bank of Credit of Peru. 
 





1.1. Realidad Problemática 
A nivel Internacional, durante los últimos años el mundo ha evolucionado a 
gran velocidad, los retos y las oportunidades se han incrementado con el 
transcurso del tiempo. Es donde las Instituciones Financieras son parte 
fundamental de cualquier economía, ya que en la actualidad se encuentran en 
una constante competencia entre sí para ser reconocidas como los mejores y 
obtener los resultados esperados por la alta gerencia incluso cuando todos 
ofrecen los mismos productos y servicios, deben marcar su diferencia. Por ello, 
Todas las organizaciones enfrentan la necesidad de mejorar la motivación de sus 
empleados para que se pueda obtener resultados favorables. 
 
De esta manera los bancos realizan una multiplicidad 
de funciones principales la custodia del dinero y el cambio, donde el depositante 
que deseaba efectuar un pago por una transacción acudía a la custodia. Es por 
ello, que para el desarrollo de las instituciones bancarias establecieron las 
cuentas corrientes, cuantas de ahorros, depósitos a plazo fijo, donde todos captan 
y ofrecen dinero que tiene el mismo poder adquisitivo. 
 
A nivel Nacional, los bancos se ha convertido en instituciones que sirven de 
intermediarios, para realizar cualquier tipo de operación de pagos o algún tipo de 
préstamo que requieran, sin embargo, al no cumplir con los pagos que le otorgo el 
banco estas personas natural o jurídicas estarían entrando a una cartera de 
morosidad. Por ello, la asociación de Bancos del Perú (ASBANC), institución 
gremial que agrupa a los bancos e instituciones financieras privadas de nuestro 
país  promueve el fortalecimiento del sistema financiero privado, proporcionando a 
sus asociados servicios de información. 
En el sector de la banca comercial es una pieza vital para el desarrollo 
sostenible de un país, ya que otorga financiamiento para el desarrollo de nuevos 
proyectos económicos, principalmente a las pequeñas y medianas empresas 
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(pymes). Las pymes, aportan en gran medida a la creación del producto bruto 
interno PBI y al crecimiento del empleo en el país.  
El diario Gestión (2017, párr.4)” Según los datos publicados por el INEI, el 
sector financiero creció 13.7%.De hecho, desde hace un tiempo tiene un 
comportamiento bastante dinámico, alentado por la relajación de los encajes por 
parte del BCR, pero que no genera un encadenamiento con otros sectores. Su 
dinamismo está desligado del resto de la economía”(Gestión, 2016, párr.5). “Las 
expectativas de crecimiento del PBI para 2017 se ubican entre 2.5% y 3.2%”. 
Por ello, el BCP representa a las instituciones privadas del sector 
financiero, velando por el desarrollo sostenible del sistema financiero y del país. 
Además, provee servicios especialmente diseñados para clientes corporativos a 
través de sus divisiones de Banca Corporativa y Banca Empresa, mientras que su 
división de Banca Minorista se encarga de las pequeñas empresas y clientes 
individuales. 
Sin embargo, en el Banco de Crédito del Perú se observa que existen 
debilidades como, incentivos salariales en un nivel medio, falta de capacitación, 
interés y motivación por parte del personal para rendir un buen desempeño 
laboral. Por esta razón, si los trabajadores no se sienten motivados con lo que la 
empresa les otorga, no se podrá conseguir los objetivos ya que surgiría cambios 
en la conducta de la persona algunas necesidades e intereses desaparecen, 
producto de muchas circunstancias. 
Por ello, es importante resaltar la importancia de la motivación dentro de 
una organización, Stephen (2005) “La motivación surge de una necesidad .La 
necesidad es la carencia, la pérdida del equilibrio, o estado de déficit que impulsa 
al individuo a una actividad.”(p.259). 
  Por lo cual, contar con un personal productivo y motivado es una de las 
claves principales para que una empresa tenga éxito. Además, tener una buena 
relación entre los compañeros de trabajo genera un ambiente más agradable y 
relajado con una mejor comunicación, ya que si todo el personal está motivado 
desarrollaría un buen desempeño laboral con el fin de satisfacer sus necesidades 
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y lograr alcanzar los objetivos organizacionales. Por ello, es importante mencionar 
la importancia que tiene Recursos Humanos dentro de la organización  
Chiavenato (2004) “La función de la organización que se refiere a proveer 
capacitación, desarrollo y motivación a los empleados, al mismo tiempo que 
busca la conservación de estos” (p.19). 
Es por ello, que en la presente investigación es determinar ¿Qué relación 
existe entre la motivación y el desempeño laboral de los trabajadores en el área 
de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de Lima, 2017? Con lo 
mencionado, en este informe se busca posibles alternativas de mejora que sirvan 
para mejorar la motivación de los trabajadores y evitar perjudicar la productividad 
de la empresa. 
1.2. Trabajos Previos 
1.2.1. Trabajos Previos Nacionales 
Mino (2014) en su tesis “Correlación entre el clima organizacional y el 
desempeño en los trabajadores del restaurante de parrillas marakos 490 del 
departamento de Lambayeque” presenta para obtener el título de Licenciado en 
Administración de empresas en la Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo, la presente investigación tuvo como objetivo  Determinar si existe la 
correlación entre el clima organizacional y el desempeño en los trabajadores del 
Restaurante de Parrillas Marakos 490del Departamento de Lambayeque.En el 
estudio, se utilizó la metodología con  tipo aplicada y nivel descriptivo ya que las 
variables son correlaciónales. En dicha investigación se llegó a la conclusión que 
se determina que existe un grado de correlación baja entre el clima organizacional 
y el desempeño en los trabajadores del Restaurante de Parrillas Marakos 490 del 
Departamento de Lambayeque. La dimensión con menor promedio dentro de la 
variable desempeño, es el compromiso, que indica particularmente la falta de 
trabajo en equipo, coordinación y compromiso de los trabajadores para con la 
empresa, lo que desencadena un clima laboral desfavorable que produce menos 
productividad para con la empresa e influye en sus servicios al cliente.  
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Alva (2014) en su tesis " Motivación y Satisfacción Laboral de los obreros 
de construcción civil periodo 2014” para obtener el  Título de IngenieroCivil de la 
Pontificia Universidad Católica del Perú la presente investigación tuvo como 
objetivo  Generar un aporte al estudio de la Motivación y Satisfacción laboral de 
los Obreros del sector de la Construcción en la Comunidad Peruana. En el 
estudio, se utilizó la metodología descriptiva de corte transversal. En dicha 
investigación se llegó a la conclusión que muchos obreros indicaron la 
insatisfacción generada en ellos debido al no reconocimiento por parte de sus 
jefes inmediatos y supervisores, ante un trabaja bien realizado o en proceso de 
ejecución. 
Pacheco (2012) en su tesis “La Motivación y su incidencia en el 
desempeño laboral del Banco Interbank tiendas en Huacho, periodo 2014” 
presenta para obtener el Título de Licenciado en Administración de Empresas en 
la Universidad Nacional José Faustino Sánchez Carrión, la presente investigación 
tuvo como objetivo Determinar de qué manera la motivación incide en el 
desempeño laboral del Banco Interbank tiendas en Huacho, periodo 2014. En el 
estudio, se utilizó la metodología descriptiva. En dicha investigación se llegó a la 
conclusión la motivación incide significativamente de manera positiva en el 
desempeño laboral del Banco lnterbank, tiendas en huacho, periodo 2014; es 
decir en esta institución financiera se comprobó que el ambiente laboral, políticas 
de la organización, salario, seguridad en el puesto y comunicación, conllevan a 
que los trabajadores se desempeñen de manera eficiente y eficaz, brindando el 
mejor servicio a los clientes. 
1.2.2. Trabajos Previos Internacionales 
Enríquez (2014) en su tesis “Motivación y desempeño laboral de los 
empleados del instituto de la visión en México” presenta obtener Maestría en 
Administración de empresas en la Universidad de Montemorelos, con la presente 
investigación tuvo como objetivo de Conocer si el desempeño laboral está 
directamente relacionado con los factores motivacionales que se ofrecen a los 
colaboradores en el Instituto de la Visión Montemorelos.En el estudio, se utilizó la 
metodologíaCorrelacional-descriptiva y de corte transversal. En dicha 
investigación se llegó a la conclusión que se pretendió conocer el grado de 
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motivación y el nivel de desempeño de los empleados del Instituto de la Visión en 
México, mediante los instrumentos aplicados se obtuvo la siguiente información: 
En relación al grado de motivación se pudo observar que los empleados tienen 
una autopercepción de la motivación que va de muy buena a excelente. Para el 
nivel de desempeño laboral los empleados se encontraron ubicados entre muy 
bueno y excelente. 
Marroquín y  Pérez (2011) en su tesis “El clima organizacional y su relación 
con el desempeño laboral en los trabajadores de Burger King” presenta para 
obtener el Título de escuela de Ciencias Psicológicas en la Universidad de san 
Carlos de Guatemala, la presente investigación tuvo como objetivo describir la 
relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral en los trabajadores 
de Burger King asimismo identificar el nivel del clima organizacional en los 
trabajadores de la empresa.En el estudio, se utilizó la metodología descriptiva de 
corte transversal. En dicha investigación se llegó a la conclusión que en los 
trabajadores de los restaurantes de Burger King se permite la libertad en la 
realización de sus labores, tiene una apreciación que sus condiciones laborales 
son buenas, las relaciones interpersonales con los compañeros de trabajo 
responden a sus obligaciones, tienen calidad y compromiso de responsabilidad. 
Olvera (2013) en su tesis de titulada ““Estudio de la Motivación y su 
influencia en el desempeño laboral de los Empleados Administrativos del Área 
Comercial de la Constructora Furoiani Obras y Proyectos” presenta para obtener 
título de Psicóloga Industrial en la  Universidad de Guayaquil  en Ecuador, la 
presente investigación tuvo como objetivo Establecer los factores motivacionales 
que influyen en el desempeño laboral del personal Administrativo del área 
comercial de la empresa constructora Furoiani Obras y Proyectos.En el estudio, 
se utilizó la metodologíadiseño transversal correlaciona l-causal. En dicha 
investigación se llegó a la conclusión que Los principales factores que influyen en 
el desempeño son aquellos que hacen referencia al entorno laboral, y estos son 
Trabajo en equipo y Seguridad e Higiene ambos son considerados factores 
operativos y que dentro de la motivación son parte de los extrínsecos y que los 
factores motivacionales de mayor influencia en el personal son el Salario que es 
un factor extrínseco y el reconocimiento que es un motivador intrínseco, el medio 
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preferido para obtener retribución es la expectación, estos inciden en el 
desempeño laboral del personal administrativo del área comercial de la empresa 
constructora Furoiani. 
1.3. Teoría relacionada al Tema: 
El Marco Teórico que se presenta tienen la finalidad de establecer las 
diferentes definiciones, teorías y enfoques acerca de las dos variables de estudio: 
motivación y desempeño laboral, a través de los planteamientos de autores 
calificados en este campo. 
1.3.1 Teoría relacionada con la Variable a la Motivación 
Según Amorós (2007) la Teoría deHerzberg se “Considera que la relación de 
un individuo con su trabajo es fundamental y que su actitud hacia el trabajo puede 
determinar su éxito o fracaso, Herzberg investigó la pregunta qué espera la gente 
de su trabajo, así pidió a las personas que describieran situaciones en detalle en 
las que se interesaran excepcionalmente bien o mal sobre sus puestos” (p.82). 
 
García (2008) “Motivación es el esfuerzo que una persona está dispuesta a 
hacer para conseguir algo o el conjunto de factores que nos incita desde dentro 
de la acción o el trasfondo psíquico, impulsor, que sostiene la fuerza de la acción 
y señala su dirección” (p.113). 
  Por ello, cada persona se debe de sentir motivado con el fin de lograr de 
alcanzar ese objetivo que busca uno mismo, ya que así podrá satisfacerse 
(p.113). 
    Alles (2006) “Motivación es el motivo como el interés recurrente para el 
logro de un objetivo basado en un incentivo natural; un interés que energiza, 
orienta y selecciona comportamientos” (p.42). 
  Cuando  hablamos de motivación, es saber con qué fin uno está 
interesado en llegar a ese objetivo, es decir, que recompensa tendría uno y cuál 




Amorós (2007) manifiesta que: 
La motivación son las fuerzas que actúan sobre un individuo o en su 
interior y originan que se comporte de una manera determinada, 
dirigida hacia las metas, condicionados por la capacidad del 
esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual. Debido a que los 
motivos de desarrollar un trabajo por parte de los empleados influyen 
en laproductividad, se constituye en una de las tareas de los 
gerentes encaminar efectivamente la motivación del empleado hacia 
el logro de las metas de la organización (p.81). 
 Es por ello, que hoy en día las organizaciones buscan que sus empleados se 
sientan motivados en su trabajo, con la finalidad de poder lograr a la meta 
establecida por parte de la empresa y también lograr los indicadores de cada 
trabajador a través de su esfuerzo y dedicación(p.81).     
Herzberg (1959, citado en Amorós, 2007)determinaque la motivación 
intrínseca y extrínseca está dentro de “La teoría de motivación-higiene basándose 
de la certeza de la relación entre un individuo con su trabajo es elemental y que 
su actitud hacia su trabajo puede determinar el éxito o fracaso del individuo” 
(pag.83). 
1.3.1.1 Dimensión de la Variable Motivación 
Dimensión 1: Motivación Intrínseca    
Para definir la motivación intrínseca o también llamados factores 
motivadores Amorós sostiene al respecto:  
[…] Todos ellos se relacionan con los sentimientos positivos de los 
empleados acerca de su trabajo, los que a su vez se relacionan con 
las experiencias de logros y responsabilidad del individuo. En 
conclusión, los motivadores son factores intrínsecos, vinculados 
directamente con la satisfacción en el trabajo y que pertenecen en 
gran parte al mundo interno de la persona (2007, p.83). 
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Palomino (2010) "Los factores intrínsecos tendrían el potencial de llevar a 
un estado de satisfacción con el trabajo, responsabilidad, interés, valores y 
retroalimentación dentro de la empresa” (p.111). 
Por lo cual, estas definiciones se refiere a la satisfacción por parte de los 
trabajadores, es decir, se sienten motivados en la empresa donde trabajan sin 
necesidad de ningún incentivo externo (p.83 y p.111) respectivamente.  
Indicadores 
Responsabilidad          
 Smith(2013) determina que la responsabilidad es “El camino para llegar a 
ser un gran empresario comienza por aprender a asumir la responsabilidad de tu 
vida personal. Conforme aprendas a asumir responsabilidades en tu propia vida, 
también aprenderás a asumir responsabilidades en la empresa.” (p.28). 
Satisfacción del trabajo 
 Sanchis  (2010) determina que la satisfacción del trabajo es “Aquel estado 
emocional positivo que resulta de la valoración de su trabajo” (p.236). 
Valores 
 Ballve y Debeljuh  (2006) determina que los valores son “Los valores 
proveen el éxito de las empresas y un sentido de dirección común  para todos los 
empleados y guías para su conducta diaria” (p.14). 
Interés  
 Velásquez  (2008) menciona que el interés es  “Una actividad o tarea 
interesante es aquella que a la persona le agrada realizar” (p.254). 
Retroalimentación  
Sarries  y Casares (2008) manifiesta que la retroalimentación: 
Favorece la motivación al demostrar objetivamente a los empleados 
lo que se han hecho, si se están desempeñando correctamente y lo 
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que pude hacerse para mejorar su rendimiento, si es que está por 
debajo del promedio o ser más eficiente(p.216). 
De acuerdo con las definiciones de estos indicadores de la motivación 
intrínseca, nos mencionan que los trabajadores se sienten motivados y se 
encuentran identificados con la empresa. Por ello, la responsabilidad, satisfacción 
del cliente, valores, interés y la retroalimentación son puntos muy importantes 
para que todo colaborar pueda realizar su trabajo de manera eficaz y poder llegar 
al objetivo de la empresa (p.28, p.236, p.14, p.254 y p.216) respectivamente. 
Dimensión 2: Motivación Extrínseca 
La motivación extrínseca o también llamados factores de higiene: 
“[…] Los factores de higiene son extrínsecos, es decir, externos al trabajo, 
actúan como recompensas a casusa del alto desempeño si la organización lo 
reconoce. Cuando son adecuadas en el trabajo, apaciguan a los empleados 
haciendo así que estén insatisfechos” (Amorós, 2007, p.83). 
Dalton, Hoyle y Watts (2006) "Las factores externos brindan la mejor 
oportunidad de influir en la motivación como sueldo, beneficio, condiciones de 
trabajo, seguridad laboral e identificación con la empresa” (2006, p.67). 
La motivación extrínseca consiste cuando el trabajador encuentra 
sentimientos negativos dentro de su trabajo, es decir, busca recompensas 
externas no se siente satisfechos con su trabajo (p.83 y p.67) respectivamente. 
Indicadores 
Sueldo 
Varela (2006)menciona que el sueldo es “Toda retribución que percibe el 
hombre a cambio de un servicio que ha prestado con su trabajo” (p.45). 
Beneficios 
Fernández(2015) manifiesta que los beneficios:  
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A diferencia del salario a comisión, la participación de beneficios, 
como forma la retribución, implica que el trabajador participa u 
obtiene toda o parte de la retribución detrayéndola de los beneficios 
generales de la empresas, no del provecho o beneficio derivado de 
una operación o negociación concreta (p.63). 
Condiciones del trabajo 
Chiavenato (2009) determina que las condiciones de trabajo son 
“Circunstancias físicas que rodean al empleado como ocupante de un puesto en 
la empresa, esdecir, al ambiente físico que rodea al trabajador mientras 
desempeña un puesto” (p.50). 
Identificación con la compañía 
Werther  y Davis (2008) manifiesta que la identificación con la compañía:  
Los trabajadores conocen su misión, sus objetivos y valoran el 
trabajar en la respectiva empresa, incluso se muestra orgullo de esta 
pertenencia. Una traducción concreta, y por lo demás bastante 
sugestiva, es esta identificación es la solidaridad con el compañero 
en problemas, o el acudir a apoyar una sección en dificultades, 
independientemente de los turnos u horarios, incluso en los tiempos 
de trabajo (p. 93). 
Seguridad laboral 
Taylor, Easter y Hegney (2006) manifiesta que: 
La seguridad en el trabajo se ocupa de atender una serie de peligros 
que inciden en los accidentes laborales, tales como riesgos 
eléctricos, falta de mecanismos de protección contra partes móviles 
de las maquinas, equipos y herramientas, caída de objetos pesados, 
deficientes condiciones de orden y limpieza en los puestos de 
trabajo y riesgos de incendios, entre otros (p.5). 
De acuerdo con las definiciones de estos indicadores de la motivación 
extrínseca, nos mencionan que los trabajadores no se sienten satisfechos en su 
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trabajo. Por ello, el  sueldo, los beneficios, condiciones de trabajo, seguridad y 
identificación con la empresa son puntos muy importantes para que todo 
trabajador pueda desempeñarse de manera óptima dentro de la empresa, ya que 
la finalidad es lograr a la meta establecida (p.45, p.63, p.50, p.93 y p.5) 
respectivamente.  
1.3.2.Teoría relacionada con la Variable Desempeño Laboral 
El Desempeño Laboral son resultados desempeñados por los trabajadores 
de manera individual y grupal, ya que así se podrá medir el rendimiento del 
personal y se analizara si se llegó a la meta dirigida por la empresa. 
Amorós(2007) manifiesta que: 
 El desempeño se define  como la evaluación del desempeño del 
individuo. Para maximizar la motivación, los individuos requieren 
percibir que el esfuerzo que pone en práctica trae como 
consecuencia una evaluación favorable, que a su vez traerá para el 
empleado una recompensa apreciada (p.211). 
  Por la tanto, el desempeño laboral consiste en la evaluación del 
desempeño del individuo, en la cual se analizara si un trabajador se siente 
motivado dentro de su empresa para desarrollar sus actividades laborales (p.211). 
Chiavenato (2009) nos dice que: “Es el comportamiento del trabajador en la 
búsqueda de los objetivos, constituye la estrategia individual para lograr metas, 
habilidades y conocimientos” (p.359). 
Cuando hablamos del desempeño laboral es hablar de la habilidad o la 
estrategia que tiene cada trabajador y va desarrollando dentro de la organización, 
adquiriendo nuevos conocimientos con el fin de lograr las metas establecidas (p.  
359). 
Según Dessler y Varela (2011) manifiesta que el desempeño laboral es: 
Es el esfuerzo que realiza la fuerza laboral para alcanzar las metas 
organizaciones, e incluye practicas por la cual capacitan a la fuerza 
laboral y evalúa de manera continua su comportamiento dirigido a 
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metas y luego la recompensa en una forma que se copera tendrá 
sentido en cuanto a las necesidades de la compañía y a las 
aspiraciones profesionales del individuo (p. 222). 
Luecke (2007) nos dice que "Desempeño Laboral empieza con el 
establecimiento de unas metas, las metas definen los resultados que las personas 
deberían conseguir. Las metas son unos puntos que nos permiten evaluar la 
planificación, el reconocimiento de la labor, las recompensas y la mejora" (p.2). 
Por ello, cada persona demuestra un comportamiento dentro de la organización 
para adquirir la meta establecida por la empresa y poder ascender a otros puestos 
de trabajo, ya que a través de sus conocimientos y nuevas habilidades que 
aprende van desarrollándose profesionalmente dentro del ámbito laboral (p. 222 y 
2). 
Según Chiavenato (2009) refiere que la evaluación del desempeño es una 
valoración, sistemática, de la actuación de cada persona en función a las 
actividades que desempeña, las metas y los resultados que debe alcanzar, las 
competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve 
para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de una persona, 
pero, sobre todo la aportación que hace al negocio de la organización. Este 
proceso recibe distintos nombres, como evaluación de méritos, evaluación del 
personal, informes de avance, evaluación de la eficiencia individual y grupal, y 
varía de una organización a otra (p.124). 
 
1.3.2.1 Dimensiones de la Variable Desempeño Laboral 
 
Dimensión 1:Habilidades 
Riera(2007) “Las habilidades se aprenden. Dominar una tarea requiere un 
proceso de aprendizaje que puede, o no, estar facilitado por un procedimiento de 
conocimiento y lealtad a la tarea asignada" (p.16). 
Por lo tanto, las habilidades, conocimientos y la lealtad que tiene el 





Conocimiento de Puesto 
Wayne y Robert (2005) manifiesta que el conocimiento de puesto "Miden el 
conocimiento que tiene un candidato de los deberes del puesto que está 
solicitando"(p.175). 
Lealtad 
Pascual(2005) señala quela lealtad es un "Apego especial a la 
organización"(p.22).  
Facilidad para aprender  
Torre (2005) nos dice que facilidad para aprender son "Adecuadas 
aptitudes intelectuales, el éxito académico anterior, las capacidades cognitivas de 
base y los diferentes estilos cognitivos"(p.14). 
Del análisis de estas tres dimensiones es importante que hoy en día los 
trabajadores tengan un buen rendimiento de manera eficiente y eficaz,con el fin 
de llegar a los objetivos planificados y marcar el éxito dentro del mercado 
laboral.(p.175, p.22 y p.14) respectivamente. 
Dimensión 2: Comportamiento 
 
Hofstadt y Gómez (2013) manifiesta que: 
El comportamiento, a menudo, produce consecuencias negativas 
para la organización, es posible encontrar motivos por lo que vale la 
pena tratar de salvar y retener en la empresa a estos empleados con 
alto desempeño, liderazgo y que tengan espíritu de trabajo (p.62). 
Hoy en día las organizaciones brindan determinados objetivos a sus 
trabajadores para que  puedan alcanzarlos, ya que entre colaborados de la 
empresa buscan lograr sus metas individuales realizando de manera eficaz su 






Chiavenato (2009) "Acciones o comportamientos observados en los 
empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organización” (p.67). 
Liderazgo  
Cattell (2002) "Generación de un cambio efectivo en el rendimiento del 
grupo" (p.86). 
Espíritu de Equipo 
Gonzales (2014) “Un equipo es un conjunto de personas que realiza una 
obra común, lo cual los vinculas, los organiza y orienta hacia objetivos 
compartidos” (p.102). 
Por lo tanto, el desempeño, liderazgo y espíritu de equipo de cada 
trabajador es indispensable ya que es un recurso importante que hoy en día 
demuestra en su trabajo a través de estrategias rapidez, y es por ello que alcanza 
lograr o superar los resultados planteados en su organización(p.86, p.86 y 
p.102)respectivamente. 
Dimensión 3: Resultados       
 Palomo (2008) "Logros que esta alcanzado la organización con relación al 
rendimiento planificado en la calidad, cantidad de trabajo y cumplimiento de 
plazos" (p.51). 
Por ello, la organización depende mucho de sus resultados para 
mantenerse dentro del mercado laboral, seguir en competencia y tener el éxito 
esperado (p.51).  
Indicadores  
Calidad de trabajo 
Robbins (2004) "Proceso por el que la organización responde a las 
necesidades de los empleados, estableciendo mecanismos que les permiten 
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participar por completo en las decisiones que diseñan su vida en el trabajo" 
(p.120). 
Cantidad de Trabajo 
Maristany (2002) "La medida en que su trabajo está bien hecho"(p.95). 
Cumplimientos de Plazos  
Tugores (2001)”Proceso de análisis sistemático y periódico, basado en 
medidas objetivas, que permite determinar la eficiencia con la cual los 
trabajadores realizan sus funciones en la organización” (p.49). 
De acuerdo con las definiciones de estos indicadores el éxito de la empresa, es 
el logro obtenido por parte de sus trabajadores (p.120, p.95 y p.49) 
respectivamente. 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1 Problema general 
¿Cuál es la relación entre la motivación y el desempeño laboral de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017? 
1.4.2. Problemas específicos 
¿Cuáles la relación entre la motivación intrínseca y el desempeño de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017? 
¿Cuál es la relación entre la motivación extrínseca y el desempeño de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017? 
1.5. Justificación del Estudio 
El presente trabajo de investigación pretende aportar el conocimiento  
necesario sobre la relación que existe entre la motivación y el desempeño laboral 
de la empresa Banco de Crédito del Perú. 
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1.5.1 Justificación Social: 
 
La investigación pretende lograr que mediante la motivación es posible 
mejorar el desempeño laboral de los trabajadores, ya que se observó que ellos no 
demuestran un buen desempeño laboral en el área de cobranzas del Banco de 
Crédito del Perú. Asimismo, se identificara si la motivación de los trabajadores es 
intrínseca o extrínseca, ya que estos factores son considerados una de las bases 
fundamentales para garantizar el éxito organizacional. 
 
1.5.2 Justificación Pertinencia 
 
La importancia de esta investigación es poner en evidencia que una buena 
motivación pueda lograr evitar tener trabajadores con bajo desempeño laboral en 
el  área de cobranza del Banco de Crédito del Perú 
 
1.5.3 Justificación práctica: 
El presente trabajo será material de consulta y ayuda a la empresa Banco de 
Crédito del Perú. Además, la investigación podrá ser utilizada por otras 
organizaciones o personas que desean conocer del tema y quieran mejorar su 
desempeño laboral haciendo uso de la motivación. 
El presente estudio tuvo como fin dar solución a la problemática  que existe 
en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú, la cual su desempeño 
laboral es bajo, por ello nos apoyaremos en la motivación. Asimismo, es 
beneficioso realizar este presente estudio ya que se busca mejorar la motivación y 
el desempeño laboral de los trabajadores dentro de la organización. De esta 
manera, hoy en día la motivación de los trabajadores en las empresas es de 
mucha importancia porque garantiza el crecimiento y el éxito empresarial. Es por 
ello, que la meta principal es generar el cambio o mejora en las personas dentro 
de la organización. 
 
1.5.4 Justificación Metodológica: 
El tipo de investigación que se utilizó fue el aplicado, ya que se buscó ampliar 
los conocimientos de la motivación y se vio el resultado sobre el desempeño 
laboral en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú. 
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Finalmente, la motivación, es de suma importancia dentro de la empresa y las 
conclusiones a las que se lleguen en la investigación, serán una fuente de 
información e instrumento de orientación para la organización.  
1.6. Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
 
Existeuna relación entre la motivación y el desempeño laboral de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017. 
1.6.2 Hipótesis Específico 
 
 Existe una relación entre la motivación intrínseca y el desempeño laboral 
de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- 
Cercado de Lima, 2017. 
Existe una relación entre la motivación extrínseca y el desempeño laboral  
de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- 
Cercado de Lima, 2017. 
1.7. Objetivos de la Investigación 
1.7.1 Objetivo general. 
Determinarla relación entre la motivación y el desempeño laboral de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017 
1.7.2. Objetivos específicos. 
Determinar la relación entre la motivación intrínseca y el desempeño de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017. 
Determinar la relación entre la motivación extrínseca y el desempeño de los 





2.1Diseño, Tipo, Nivel de Investigación. 
 
2.1.1 Diseño De Investigación 
 
Es una investigación no experimental ytransversal porque, el autor 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) menciona que “La investigación se 
realizó sin manipular deliberadamente las variables, es decir, no se hizo variar de 
forma intencionalmente las variables para ver sus efectos sobre las otras 
variables” (p.149).  
2.1.3. Tipode Investigación 
Investigación de tipo es Aplicada.  Por ello,  el autor Tamayo (2015) 
determina que “La investigación lo que nos dice es que todo el conocimiento que 
vamos obteniendo tiene la finalidad de buscar y consolidar este para luego 
aplicarlos” (p.18). 
2.1.4. Nivel de Investigación 
La presente investigación se situó en un nivel Descriptivo – correlacional, 
porque se presentará una descripción minuciosa y detallada sobre la relación de 
la información presentada y evaluada del estudio.  
Hernández (2010) nos dice que “Tienen como propósito conocer la relación 
o grado de asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o 
variables en un contexto en particular” (p.81). 
2.1.5 Método de investigación 
El presente trabajo de investigación utilizó el método hipotético- deductivo, ya 
que a partir de la hipótesis planteada se buscó en forma deductiva si es verdadera 
o no. 
Según Bernal (2010): “El método hipotético-deductivo consiste en un 
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca 
refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben 





2.2. Variables y OPERACIONALIZACIÓN 
2.2.1. Variable 1: La motivación 
Según García (2008) “Motivación es el esfuerzo que una persona está 
dispuesta a hacer para conseguir algo o el conjunto de factores que nos incita 
desde dentro de la acción o el trasfondo psíquico, impulsor, que sostiene la 
fuerza de la acción y señala su dirección” (p.113). 
 
Definición operacional 
Según Carroggio y Pont  (2007) no dice "Las personas extrínsecamente 
motivadas actúan para conseguir motivadores externos  mientras que las 




2.2.2. Variable 2: Desempeño laboral. 
Según Chiavenato (2009) nos dice que “Es el comportamiento del 
trabajador en la búsqueda de los objetivos, constituye la estrategia individual 




Según Quintero, Africano y Faría (2008) nos dice que “El desempeño 
laboral son habilidades y capacidades que interactúan  con la naturaleza del 
trabajo y de la organización para producir comportamientos que pueden afectar 




2.2.3 Operacionalización de Variables 
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Escala 
Motivación 
 
"Las personas extrínsecamente 
motivadas actúan para conseguir 
motivadores externos  mientras que las 
personas intrínsecamente motivadas 
realizan actividades por el puro placer 





Esta variable de estudio se mide 
a través de un cuestionario 
mediante 10 ítems donde se tiene 
en cuenta a los indicadores para 
la realización de ello. 
Motivación Intrínseco 
 











Interés  3 
Valores 4 
Retroalimentación  5 
Motivación Extrínseco 
 





Seguridad laboral. 11 







“El desempeño laboral son 
habilidades y capacidades que 
interactúan  con la naturaleza del 
trabajo y de la organización para 
producir comportamientos que 
pueden afectar resultados y 
los cambios sin precedentes que se 
están dando en las organizaciones.” 
(Quintero, Africano y Faría, 2008, 
p.14). 
 
Esta variable de estudio se mide 
a través de un cuestionario 
mediante 9 ítems donde se tiene 
en cuenta a los indicadores para 





















Espíritu de Equipo 18 
Resultados 
 









2.3 Población y Muestra 
2.3.1 Población 
Para el desarrollo de la presente investigación se tomó una población de 
115  trabajadores de la empresa Banco de Crédito del Perú área de cobranzas. 
Por ello,Cáceres (2006) menciona que  “La población es el  conjunto de 
personas o individuos que forman parte de nuestra investigación ocupando una 
misma área geográfica que serán sometidos a una evaluación estadística o 
sucesos homogéneos” (pag.61). 
2.3.2. Muestra: 
 
Para Vara, A. (2008) “La muestra, es el conjunto de casos extraídos de la 
población, seleccionados por algún método racional, siempre parte de la 
población. Si se tienen varias poblaciones, entonces se tendrán varias muestras” 
(p. 222). 
Fórmula para determinar el tamaño de la muestra:  
 
 
Al reemplazar los valores en la formula podemos denotar: 
n = 89   personas a encuestar 
Dónde: 
k = 1.96 nivel de confianza de 95%. 
E = 0.05 error tolerable 
p = 0.50 = 50% Proporción de elementos a favor 
q = 0.50 = 50% Proporción de elementos no a favor 
La investigación se realizó con la población de 115 trabajadores de la 
Empresa Banco de Crédito del Perú del área de cobranzas, en el distrito de 






El tipo de muestreo que se aplicó fue el probabilísticomuestreo aleatorio 
simple. “En investigación, el muestreo aleatorio simple se utiliza cuando en el 
conjunto de una población, cualquiera de los sujetos tiene la variable o variables 
objeto de la medición” (Bernal, 2010, p.164). 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
2.4.1 Técnica de Recolección de Datos 
 
Para desarrollar este presente investigación se ha utiliza la técnica de 
encuesta. 
Tamayo (2015) menciona que la encuesta “Es aquella que permite dar 
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relación de variables, 
tras la recogida sistemática de información según un diseño previamente 
establecido que asegure el rigor de la información obtenida” (p. 24).            
2.4.2 Instrumento de Recolección de Datos. 
 
En la presente investigación se utilizará el instrumento del cuestionario. 
Según Carrasco (2009), el cuestionario “es el instrumento de investigación 
social más usado cuando se estudia gran número de personas, ya que permite 
una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada 
una de ellas” (p. 318). 
2.4.3 Validación 
En la presente investigación se realiza la validación por juicio de expertos, 
para lo cual recurrimos a la opinión de docentes en la Escuela de Administración 
de la Universidad Cesar Vallejo, como son:  
Dr. CostillaCastillo,Pedro. 
Dr. RosalesDomínguez, Edith. 




2.4.4 Confiabilidaddel instrumento 
Para Hernández et al. (2006), 
Todos utilizan procedimientos y fórmulas que producen coeficientes 
de fiabilidad. La mayoría oscilan entre cero y uno, donde un 
coeficiente de cero significa nula confiabilidad y uno representa un 
máximo de confiabilidad (fiabilidad total, perfecta). Cuanto más se 
acerque el coeficiente a cero, mayor error habrá en la medición 
(p.207). 
La confiablidad del instrumento se realizó con el método de alfa de 
Cronbach, ingresando los datos obtenidos al programa estadístico SPSS versión 
23, mediante una encuesta realizada a 115trabajadores de la Empresa Banco de 
Crédito del Perú del área de cobranzas, en el distrito de Cercado de Lima. 











El estadístico de fiabilidad indica que la prueba es confiable porque salió 
mayor a 0.930, es decir el grado de fiabilidad del instrumento y de los ítems es 
muy alto. 
Tabla 03: 






Fuente: George y Mallery (2003, p.231) 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,930 21 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 89 100,0 
Excluido
a
 0 ,0 
Total 89 100,0 
a. La eliminación por lista se basa 
en todas las variables del 
procedimiento. 
Valores Interpretación 
Coeficiente alfa >.9 Es Excelente 
Coeficiente alfa >.8 Es Bueno 
Coeficiente alfa >.7 Es Aceptable 
Coeficiente alfa >.6 Es Cuestionable 
Coeficiente alfa >.5 Es Nula 
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2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Según Fernández, Hernández y Baptista (2006): “El SPSS es un programa 
estadístico para las ciencias sociales, que sirve para analizar los datos” (p. 410). 
Se utilizó el método estadístico mediante el software estadístico SPSS 
versión 24, este proceso se llevó a cabo mediante la información que se obtuvo 
una vez aplicado los instrumentos procesando dichos datos en el software SPSS 
24, el mismo que procedió a realizar los cálculos correspondientes y arrojar la 
información adecuada para integrarla en el estudio. 
a. Análisis Descriptivo: se usó para observar el comportamiento de ambas 
variables, entre los cálculos estadísticos que se realizaron tenemos los totales por 
variables, tablas de frecuencias por dimensión, las cuales serán presentadas 
mediante tablas, figuras e interpretaciones. 
 
b. Análisis ligado a la hipótesis: Para contrastar las hipótesis se utilizaron el 
método estadístico inferencial, según los resultados de la investigación se realizó 
la distribución de datos mediante la prueba de Kolmogorov – Smirnov y la 
correlación de las hipótesis por medio de la prueba de Spearman. 
 
2.5 Aspectos éticos 
La presente investigación está  basada en respetar la veracidad de los 
resultados, la confiabilidad y confidencialidad de los datos obtenidos de cada 
trabajador, del Banco de Crédito del Perú, área de cobranzas en Cercado de 










3.1. Aplicación Estadística Descriptiva 
3.1.1. De la variable 1: Motivación 
 
Tabla 04: 








Válido En desacuerdo 18 20,2 20,2 20,2 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
28 31,5 31,5 51,7 
De acuerdo 38 42,7 42,7 94,4 
Totalmente de acuerdo 5 5,6 5,6 100,0 
Total 89 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 4 de distribución de frecuencias, 
observamos que 36 encuestados están de acuerdo que exista una motivación 
intrínseca dentro del área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú, mientras 
28 personas encuestadas informa que está ni de acuerdo ni desacuerdo, 18 
encuestados en desacuerdo y 5 encuestados se observa que está totalmente de 
acuerdo. 
 
Tabla 05:  








Válido En desacuerdo 15 16,9 16,9 16,9 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
45 50,6 50,6 67,4 
De acuerdo 23 25,8 25,8 93,3 
Totalmente de acuerdo 6 6,7 6,7 100,0 
Total 89 100,0 100,0  








De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 5 de distribución de frecuencias, 
observamos que 45 encuestados están ni de acuerdo ni desacuerdo que exista 
una motivación extrínseca dentro del área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú, mientras 23 personas encuestadas informa que están de acuerdo, 15 
encuestados en desacuerdo y 6 encuestados se observa que están totalmente de 
acuerdo.  
 









Válido En desacuerdo 22 24,7 24,7 24,7 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
31 34,8 34,8 59,6 
De acuerdo 29 32,6 32,6 92,1 
Totalmente de acuerdo 7 7,9 7,9 100,0 
Total 89 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 6 de distribución de frecuencias, 
observamos que 31 encuestados están ni de acuerdo ni desacuerdo que exista 
buenas habilidades para desarrollarse dentro del área de cobranzas del Banco de 
Crédito del Perú, mientras 29 personas encuestadas informa que están de 
acuerdo, 22 encuestados en desacuerdo y 7 encuestados se observa que están 


















Válido Totalmente en 
desacuerdo 
1 1,1 1,1 1,1 
En desacuerdo 19 21,3 21,3 22,5 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
22 24,7 24,7 47,2 
De acuerdo 40 44,9 44,9 92,1 
Totalmente de acuerdo 7 7,9 7,9 100,0 
Total 89 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 7 de distribución de frecuencias, 
observamos que 40 encuestados están de acuerdo que exista un buen 
comportamiento dentro del área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú, 
mientras 22 personas encuestadas informa que estánni de acuerdo ni 
desacuerdo, 19 encuestados en desacuerdo, 1 encuestado totalmente en 
desacuerdo y 7 encuestados se observa que están totalmente de acuerdo.  
 









Válido Totalmente en 
desacuerdo 
2 2,2 2,2 2,2 
En desacuerdo 24 27,0 27,0 29,2 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
29 32,6 32,6 61,8 
De acuerdo 29 32,6 32,6 94,4 
Totalmente de acuerdo 5 5,6 5,6 100,0 
Total 89 100,0 100,0  






De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 8 de distribución de frecuencias, 
observamos que 29 encuestados están de acuerdo y ni de acuerdo ni desacuerdo 
que exista un buenos resultados dentro del área de cobranzas del Banco de 
Crédito del Perú, mientras 24 personas encuestadas informa que estánen 
desacuerdo, 2 encuestado totalmente en desacuerdo y 5 encuestados se observa 
que están totalmente de acuerdo.  
 
3.2.  Prueba de normalidad  
Para Hernández et al. (2014), “una distribución muestral es un conjunto de valores 
sobre una estadística calculada de todas las muestras posibles de determinado 
tamaño de una población” (p.300). 
Para determinar la distribución de los datos recolectados, se realizara el 
estadístico de Kolmogorov – Smirnov. 
 
Hipótesis de normalidad:  
H0 : La distribución de la muestra sigue una distribución normal.  
H1 : La distribución de la muestra no sigue una distribución normal 
 
Significación: 
 Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
 Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 
Tabla 09 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Motivación  ,262 89 ,000 ,839 89 ,000 
DesempeñoLaboral  ,221 89 ,000 ,873 89 ,000 




Observando la tabla de contingencia y debido a que la muestra es mayor a 50, se 
empleó Kolmogorov - Smirnov. De igual manera,el  nivel de significancia 
encontrada en las características de la muestra en ambos casos α1 = 0.000y α2 = 
0.000 son menores que el nivel de significancia de trabajo de: α = 0.05, esto 
conlleva a rechazar la hipótesis nula H0 y se establece que la Distribución de la 
muestra no es Normal en la población. De  igual manera, para la prueba de 
correlación de variables en las hipótesis, tanto general como específicas se debe 
usar el coeficiente de Spearman. 
 
3.3 Prueba de Hipótesis 
De acuerdo al contraste para realizar las pruebas de hipótesis, se verifico que 
las variables y dimensiones en investigación no tienen una distribución normal, 
por lo tanto para este estudio se aplicaran no paramétricas. Es decir, dicho cálculo 
se realizó mediante la prueba de Rho de Spearman.  










3.3.1 Contrastación de Hipótesis general: 
Existeuna relación entre la motivación y el desempeño laboral de los trabajadores 
en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de Lima, 2017. 
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Hipótesis de alterna (H1):Si existe una relación entre la motivación y el 
desempeño laboral de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de 
Crédito del Perú- Cercado de Lima, 2017. 
Hipótesis nula (Ho):No existe una relación entre la motivación y el desempeño 
laboral de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
Regla de decisión: 
 
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
* Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 
Tabla 11 








Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89





Sig. (bilateral) ,000 .
N 89 89
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación:  
En la Tabla 11 del cuadro correlacional se puede observar la prueba de Rho de 
Spearman que muestra a las variables en estudios con un nivel de significancia 
(bilateral) menos a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la 
hipótesis nula. Ambas variables poseen una correlación de 0.755,  en el cual 
indica que es una correlación positiva alta. Por lo tanto se acepta la hipótesis 
alterna indicando que existe una correlación positiva alta entre lamotivación y el 
desempeño laboralde los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de 




Prueba de Hipótesis Específica 1: 
Existe una relación entre la motivación intrínseca y el desempeño laboral de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017. 
 
H1: Si existe una relación entre la motivación intrínseca y el desempeño laboral 
de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- 
Cercado de Lima, 2017. 
H0:  No existe una relación entre la motivación intrínseca y el desempeño 
laboral de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
 
Regla de decisión: 
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 
* Si valor p > 0 .05 se acepta la Hipótesis Nula (Ho), se rechaza H1 
 
Tabla 12 










Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89
Desempeño Laboral  Coeficiente de 
correlación 
,735** 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 89 89





En la Tabla 12 del cuadro correlacional se puede observar la prueba de Rho de 
Spearman que muestra a las variables en estudios con un nivel de significancia 
(bilateral) menos a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la 
hipótesis nula. Ambas variables poseen una correlación de 0.735,  en el cual 
indica que es una correlación positiva alta. Por lo tanto se acepta la hipótesis 
alterna indicando que existe una correlación positiva alta entre lamotivación 
intrínseca y el desempeño laboralde los trabajadores en el área de cobranzas del 
Banco de Crédito del Perú- Cercado de Lima, 2017. 
 
Prueba de Hipótesis Específica 2: 
Existe una relación entre la motivación extrínseca y el desempeño laboral  de los 
trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017. 
H1: Si existe una relación entre la motivación extrínseca y el desempeño 
laboral  de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
H0:  No existe una relación entre la motivación extrínseca y el desempeño 
laboral  de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
 
Regla de decisión: 
* Si valor p < 0 .05 se rechaza la Hipótesis Nula (Ho), se acepta H1 


















Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89





Sig. (bilateral) ,000 .
N 89 89
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
En la Tabla 12 del cuadro correlacional se puede observar la prueba de Rho de 
Spearman que muestra a las variables en estudios con un nivel de significancia 
(bilateral) menos a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la 
hipótesis nula. Ambas variables poseen una correlación de 0.672,  en el cual 
indica que es una correlación positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 
alterna indicando que existe una Correlación positiva moderadaentre lamotivación 
extrínseca y el desempeño laboral de los trabajadores en el área de cobranzas 

















IV. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
Objetivo y Hipótesis General: 
Se tuvo como objetivo determinarla relación entre la motivación y el 
desempeño laboral de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de 
Crédito del Perú- Cercado de Lima, 2017. Mediante la prueba de Rho de 
Spearman se demostró que con un nivel de significancia (bilateral) menos a 0.05, 
es decir “0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la hipótesis nula. Además que 
ambas variables poseen una correlación de 0.755,  lo cual nos indica que es una 
correlación positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna indicando que 
existe una correlación positiva alta entre la motivación y el desempeño laboral de 
los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del Perú- Cercado 
de Lima, 2017.  
Así mismo, Alva (2014) en su tesis "Motivación y Satisfacción Laboral de los 
obreros de construcción civil: bases para futuras investigaciones” de la 
Universidad Pontificia Universidad Católica del Perúcon el objetivó degenerar un 
aporte al estudio de la Motivación y Satisfacción laboral de los Obreros del sector 
de la Construcción en la Comunidad Peruana. Donde se concluye que, muchos 
obreros indicaron la insatisfacción generada en ellos debido al no reconocimiento 
por parte de sus jefes inmediatos y supervisores, ante un trabaja bien realizado o 
en proceso de ejecución.Esto permite inferir que,lo mencionado anteriormente y 
con la presente investigación tiene similitudes, donde la motivación predomina la 
importancia de una organización para que el personal tenga un alto desempeño 
laboral. 
De tal manera,Amorós (2007) indica lo siguiente de la Teoría deHerzberg;se 
considera que la relación de un individuo con su trabajo es fundamental y que su 
actitud hacia el trabajo puede determinar su éxito o fracaso, Herzberg investigó la 
pregunta qué espera la gente de su trabajo, así pidió a las personas que 
describieran situaciones en detalle en las que se interesaran excepcionalmente 






Objetivo y Hipótesis Especifico 1: 
 
Se tuvo como objetivo determinarla relación entre la motivación intrínseca y el 
desempeño de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017.Mediante la prueba de Rho de Spearman se 
demostró que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir 
“0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la hipótesis nula. Además que ambas 
variables poseen una correlación de 0.735, en el cual indica que es una 
correlación positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna indicando que 
existe una correlación positiva alta entre la motivación intrínseca y el desempeño 
laboral de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
Así mismo, Olvera (2013) en su tesis de titulada ““Estudio de la Motivación 
y su influencia en el desempeño laboral de los Empleados Administrativos del 
Área Comercial de la Constructora Furoiani Obras y Proyectos” quien tiene como 
objetivo establecer los factores motivacionales que influyen en el desempeño 
laboral del personal Administrativo del área comercial de la empresa constructora 
Furoiani Obras y Proyectosy concluyo quelos principales factores que influyen en 
el desempeño son aquellos que hacen referencia al entorno laboral, y estos son 
Trabajo en equipo y Seguridad e Higiene ambos son considerados factores 
operativos y que dentro de la motivación son parte de los extrínsecos y que los 
factores motivacionales de mayor influencia en el personal son el Salario que es 
un factor extrínseco y el reconocimiento que es un motivador intrínseco, el medio 
preferido para obtener retribución es la expectación, estos inciden en el 
desempeño laboral del personal administrativo del área comercial de la empresa 
constructora Furoiani.Esto permite inferir que, lo mencionado anteriormente y con 
la presente investigación tiene similitudes, donde la motivación intrínseca busca 
que sus empleados se sientan motivados en su trabajo, ya que así se podrá medir 
el desempeño laboral dentro de la organización.   
De tal manera,Luecke (2007) nos dice que el Desempeño Laboral empieza 
con el establecimiento de unas metas, las metas definen los resultados que las 
personas deberían conseguir. Las metas son unos puntos que nos permiten 
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evaluar la planificación, el reconocimiento de la labor, las recompensas y la 
mejora. 
Objetivo y Hipótesis Especifico 2 
Se tuvo como objetivodeterminar la relación entre la motivación extrínseca y el 
desempeño de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017.Mediante la prueba de Rho de Spearman 
sedemostróque con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir 
“0.000 < 0.05”, por lo siguiente se rechaza la hipótesis nula. Ambas variables 
poseen una correlación de 0.672, en el cual indica que es una correlación positiva 
alta. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna indicando que existe una 
Correlación positiva moderada entre la motivación extrínseca y el desempeño 
laboral de los trabajadores en el área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
Así mismo,Pacheco (2012) en su tesis “La Motivación y su incidencia en el 
desempeño laboral del Banco Interbank tiendas en Huacho, periodo 2014”quien 
tiene como objetivo  determinar de qué manera la motivación incide en el 
desempeño laboral del Banco Interbank tiendas en Huacho, periodo 2014 y 
concluyo que la motivación incide significativamente de manera positiva en el 
desempeño laboral del Banco lnterbank, tiendas en huacho, periodo 2014; es 
decir en esta institución financiera se comprobó que el ambiente laboral, políticas 
de la organización, salario, seguridad en el puesto y comunicación, conllevan a 
que los trabajadores se desempeñen de manera eficiente y eficaz, brindando el 
mejor servicio a los clientes.Esto permite inferir que, lo mencionado anteriormente 
y con la presente investigación tiene similitudes, donde a través de una buena 
motivación secomprobaraun desempeño laboral de manera eficiente y eficaz de 
los trabajadores de la organización. 
De tal manera Chiavenato (2009) indica que la evaluación del desempeño es 
una valoración, sistemática, de la actuación de cada persona en función a las 
actividades que desempeña, las metas y los resultados que debe alcanzar, las 
competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un proceso que sirve 
para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de una persona, 
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pero, sobre todo la aportación que hace al negocio de la organización. Este 
proceso recibe distintos nombres, como evaluación de méritos, evaluación del 
personal, informes de avance, evaluación de la eficiencia individual y grupal, y 
























Se concluye que: 
 
5.1Se ha determinado que existe relación positiva alta en la motivación y el 
desempeño laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú. 
5.2 Se ha determinado que existe relación positiva alta entre la motivación 
intrínseca y el desempeño laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del 
Perú. 
5.3 Se ha determinado que existe una relación positiva moderada entre la 
motivación extrínseca y el desempeño laboral de los trabajadores del Banco de 



















6.1 Se recomienda a la empresa implementar una capacitación al personal de 
manera mensual, ya que la finalidad de cada colaborar es proponer soluciones 
eficientes para la recuperación de deuda, pues mientras más recaudan mayor son 
sus comisiones y efectividad, sin embargo, si no recaudan no comisionany baja su 
efectividad en el Banco de Crédito del Perú. 
6.2Se recomienda implementar supervisión  del uso correcto de las aplicaciones, 
herramientas de trabajo, ya que diariamente existe competitividad y algunos de 
los colaboradores no son transparentes con la gestión que realiza, de tal forma 
con esta supervisión se podrá medir los resultados y desempeño del trabajador en 
el Banco de Crédito del Perú. 
6.3 Se recomienda implementar nuevos programa de incentivos, de manera 
económica y no económica, como vales, medio día libre o bonos. Pues, lo que el 
personal busca es sentirse motivado de manera constante para llegar a los 
objetivos establecidos en el Banco de Crédito del Perú. 
6.4Para lograr un personal motivado dentro de la organización se debe tener en 
cuenta los objetivos de la institución, por ello, se busca implementar  reuniones 
semanales y mensuales con la finalidad de informar los resultados de cada 
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CUESTIONARIO PARA ENCUESTAS DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DEL 
BANCO DE CRÉDITO DELPERÚ, DISTRITO DE CERCADO DE LIMA 
INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 
 
Estimado(a) colaborador(a): 
El presente instrumento es de carácter anónimo; tiene como objetivo conocer la 
Motivación y el desempeño laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del 
Perú, distrito de Cercado de Lima, 2017. 
Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad. 
Instrucciones: 
A continuación responder marcando con una “X”, en el recuadro de la derecha a 
cada pregunta, eligiendo la opción que más se acerque a su opinión, 
considerando la escala de 1 al 5 como se muestra en el ejemplo. Es importante 
que sus respuestas sean totalmente honestas. 
Ejemplo  










1 2 3 4 5 
 
PREGUNTAS: 1 2 3 4 5 
1. ¿En su organización se fomenta la responsabilidad personal  
sobre el control de las tareas? 
     
2. ¿La relación con sus compañeros y jefes es agradable y 
facilita la convivencia diaria? 
     
3. ¿Usted recibe motivación por parte de su jefe cuando realiza 
de forma óptima sus labores? 
     
4. ¿Se siente identificado con los valores (compromiso, 
honestidad, integridad, trabajo en equipo y pasión por el 
servicio) de la organización? 
     
5. ¿Usted recibe  retroalimentación del responsable del área, 
sobre aspectos que afecten su desempeño? 
     
6. ¿Usted, considera que existen incentivos económicos cuando 
se realiza un trabajo excepcional? 
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7. ¿Usted considera  que  el  salario  neto  recibido  es  justo  en  
relación  a  su  trabajo  y esfuerzo? 
     
8. ¿Usted considera que existen oportunidades para que un 
trabajador pueda ascender en su organización? 
     
9. ¿Los medios de trabajo que dispone (equipo y material 
didáctico), se encuentran en mal estado? 
     
10. ¿Usted considera que cuenta con todas la herramientas 
necesarias para desempeñar sus tarea? 
     
11. ¿Usted considera que la infraestructura e instalaciones del 
área son apropiadas para el desarrollo del trabajo? 
     
12. ¿Usted recomendaría esta empresa como lugar de trabajo a 
sus amistades y familiares? 
     
13. ¿Usted se siente capacitado para realizar las funciones que 
tiene a su cargo? 
     
14. ¿Usted siente un compromiso personal para que la 
institución cumpla con las metas establecidas? 
     
15. ¿Usted considera que la capacitación recibida por su 
empresa para el desempeño de sus funciones ha sido 
adaptable? 
     
16. ¿Usted es lo suficientemente flexible para adaptarte a 
situaciones cambiantes? 
     
17. ¿Usted considera que la persona que lidera su equipo de 
trabajo es consecuente con lo que dice? 
     
18. ¿Usted considera que los miembros del equipo de trabajo 
tienen claras sus responsabilidades individuales? 
     
19. ¿En su organización se fomenta la responsabilidad 
Personal sobre el control de las tareas? 
     
20. ¿Usted considera haber alcanzado con éxito las 
responsabilidades que le otorga la empresa? 
     
21. ¿Usted considera adecuado el tiempo designado para 
cumplir los objetivos de la empresa? 










CARTA DE PRESENTACIÓN 
Señor(a)(ita):         
Presente 
Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE 
EXPERTO. 
Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros 
saludos y así mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la 
Facultad de Ciencias Empresariales EAP de Administración de la UCV, en la sede 
Lima Norte, promoción 2016 II,  requiero validar el instrumento con el cual 
recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi investigación y con la 
cual optaré el grado de Bachiller y título Profesional de licenciado en 
Administración. 
El título de mi proyecto de investigación es:Motivación y el desempeño 
laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, distrito de 
Cercado de Lima, 2017 y siendo imprescindible contar con la aprobación de 
docentes especializados para poder aplicar el instrumento en mención, he 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en las 
variables  comprendidas en mi investigación. 
El expediente de validación, que le hago llegar  contiene: 
- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido  de los instrumentos. 
 
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, 
no sin antes agradecerle por la atención que dispense a la presente.  
 
  Atentamente 
 
………………………………… 





DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y   DIMENSIONES 
Variable 1: La motivación 
Según García (2008) “Motivación es el esfuerzo que una persona está dispuesta a 
hacer para conseguir algo o el conjunto de factores que nos incita desde dentro 
de la acción o el trasfondo psíquico, impulsor, que sostiene la fuerza de la acción 
y señala su dirección” (p.113). 
Dimensiones de las variables: 
Dimensión 1: Motivación Intrínseca    
En este sentido Amorós (2007) menciona que:  
[…] Todos ellos se relacionan con los sentimientos positivos de los empleados 
acerca de su trabajo, los que a su vez se relacionan con las experiencias de 
logros y responsabilidad del individuo. En conclusión, los motivadores son 
factores intrínsecos, vinculados directamente con la satisfacción en el trabajo y 
que pertenecen en gran parte al mundo interno de la persona (p.83). 
Dimensión 2: Motivación Extrínseca 
En este sentido Amorós (2007) menciona que:  
“[…] Los factores de higiene son extrínsecos, es decir, externos al trabajo, actúan 
como recompensas a casusa del alto desempeño si la organización lo reconoce. 
Cuando son adecuadas en el trabajo, apaciguan a los empleados haciendo así 




































Condiciones del trabajo 9,10 
Seguridad Laboral 11 
Identificación con la compañía 12 
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DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y   DIMENSIONES 
Variable 2: Desempeño laboral. 
Según Chiavenato (2009) nos dice que “Es el comportamiento del trabajador en la 
búsqueda de los objetivos, constituye la estrategia individual para lograr metas, 
habilidades y conocimientos” (p.359). 
Dimensiones de las variables: 
Dimensión 1: Habilidades 
Riera (2007) “Las habilidades se aprenden. Dominar una tarea requiere un 
proceso de aprendizaje que puede, o no, estar facilitado por un procedimiento de 
conocimiento y lealtad a la tarea asignada" (p.16). 
Dimensión 2: Comportamiento 
Hofstadt y Gómez (2013) manifiesta que: 
 El comportamiento, a menudo, produce consecuencias negativas para la 
organización, es posible encontrar motivos por lo que vale la pena tratar de salvar 
y retener en la empresa a estos empleados con alto desempeño, liderazgo y que 
tengan espíritu de trabajo (p.62). 
 
Dimensión 3: Resultados     
Palomo (2008) "Logros que esta alcanzado la organización con relación al 





MATRIZ  DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS  VARIABLE 
 
Variable: Desempeño Laboral  
 
 




Dimensiones Indicadores Items Nivel O Rango 
Habilidades 

















Espíritu de Equipo 18 
Resultados 
Calidad de trabajo 19 
Cantidad de Trabajo 20 












































































MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
  Título: MOTIVACIÓN Y DESEMPEÑO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL BANCO DE CRÉDITO DEL PERÚ, 
DISTRITO DE CERCADO DE LIMA, AÑO 2017 
. 
   PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
General: General: General: 
¿Cuál es la relación entre la motivación y el 
desempeño laboral de los trabajadores en el 
área de cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017? 
Determinar  la relación entre la 
motivación y el desempeño laboral de 
los trabajadores en el área de 
cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017 
Existe una relación entre la motivación y el 
desempeño laboral de los trabajadores en 
el área de cobranzas del Banco de Crédito 
del Perú- Cercado de Lima, 2017. 
Específicos: Específicos: Específicos: 
a) ¿Cuál es la relación entre la motivación 
intrínseca y el desempeño de los 
trabajadores en el área de cobranzas del 
Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017? 
a) Determinar la relación entre la 
motivación intrínseca y el desempeño 
de los trabajadores en el área de 
cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
a) Existe una relación entre la motivación 
intrínseca y el desempeño laboral de los 
trabajadores en el área de cobranzas del 
Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017. 
b) ¿Cuál es la relación entre la motivación 
extrínseca y el desempeño de los 
trabajadores en el área de cobranzas del 
Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017? 
b) Determinar la relación entre la 
motivación extrínseca y el desempeño 
de los trabajadores en el área de 
cobranzas del Banco de Crédito del 
Perú- Cercado de Lima, 2017. 
b) Existe una relación entre la motivación 
extrínseca y el desempeño laboral  de los 
trabajadores en el área de cobranzas del 
Banco de Crédito del Perú- Cercado de 
Lima, 2017. 
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